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ABSTRAK 
Penelitian ini dilakukan sebagai identifikasi kualitas layanan pada jasa 
Dispendukcapil Kabupaten Bangkalan. Identifikasi menggunakan metode 
ServQual untuk memperoleh nilai kesenjangan antara persepsi dan harapan 
pengguna jasa Dispendukcapil. Six Sigma digunakan untuk mengukur kualitas 
layanan dan digunakan sebagai perbaikan untuk menambah value kepada 
perusahaan dan pengguna jasa. Dimensi kualitas pelayanan yang digunakan 
diantaranya, tangible, responsiveness, reliability, emphaty, dan assurance. 
Berdasarkan dimensi tersebut disusun 15 variabel untuk disebarkan kepada 
responden untuk mengukur kualitas pelayanan. Responden akan menjadi objek 
penelitian merupakan pengguna jasa Dispendukcapil yang telah menggunakan 
jasa dari awal hingga dokumen tersebut diterbitkan. Kuesioner disebarkan dalam 
dua tahap, tahap pertama yaitu pre-test yang digunakan untuk menentukan apakah 
responden telah memahami semua pertanyaan. Hasil kuesioner pre-test kemudian 
diuji menggunakan software SPSS 21 untuk mengetahui hubungan antar variabel. 
Hasil penelitian ini adalah masih terdapat beberapa variabel yang memiliki 
kesenjangan dan memiliki nilai sigma yang rendah, yang berarti kepuasan 
pengguna jasa pada pelayanan yang diberikan masih dibawah rata-rata. Dari hasil 
penelitian tersebut pihak Dispendukcapil diharapkan mempertimbangkan usulan 
perbaikan yang telah diberikan oleh peneliti sebagai langkah awal perbaikan untuk 
pelayanan yang lebih baik lagi.   
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, ServQual, Six Sigma 
 
 
 
  
 
 
ABSTRACT 
This research was conducted as an identification of the quality of service 
at the Bangkalan District Administration Office for Civil Service. Identification 
using the ServQual method to obtain the value of the gap between the perceptions 
and expectations of Dispendukcapil service users. Six Sigma is used to measure 
service quality and is used as an improvement to add value to the company and 
service users. The dimensions of service quality include tangible, responsiveness, 
reliability, empathy, and assurance. Based on these dimensions, 15 variables are 
arranged to be distributed to respondents to measure service quality. Respondents 
who will be the objects of research are Dispendukcapil service users who have 
used the service from the beginning until the document is published. The 
questionnaire was distributed in two stages, the first stage was a pre-test which 
was used to determine whether the respondent had understood all the questions. 
The results of the pre-test questionnaire were then tested using SPSS 21 software 
to determine the relationship between variables. The results of this study are that 
there are still several variables that have gaps and have low sigma values, which 
means that service user satisfaction with the services provided is still below 
average. From the results of this study, the Department of Public Affairs and Civil 
Registry is expected to consider the improvement proposals that have been given 
by the researchers as an initial step for improvement for better service. 
Keywords: Service Quality, ServQual, Six Sigma 
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